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1.1 Latar Belakang Masalah 
 Pertumbuhan dan perkembangan industri perbankan semakin kompetitif 
dan persaingan semakin ketat, hal ini terlihat bahwa Bank berlomba – lomba 
meningkatkan kualitas layanan diantaranya menyediakan berbagai fasilitas layanan 
berbasis elektronik yang dapat diakses oleh nasabah kapan saja dan dimana saja tanpa 
harus datang ke Bank. Layanan berbasis elektronik ini didukung dengan koneksi 
internet yang disebut dengan Electronic Banking atau E – Banking. Di era globalisasi 
seperti sekarang ini internet tidak asing lagi bagi masyarakat dan internet telah 
menjadi kebutuhan. Menurut (http://tekno.kompas.com) jumlah pengguna internet di 
Indonesia pada tahun 2014 naik sebesar enam persen dibandingkan tahun 
sebelumnya. Seperti yang termuat dalam data APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa 
Internet Indonesia) jumlah pengguna internet pada tahun 2013 sebesar 71,2 juta naik 
menjadi 88,1 juta pada tahun 2014. Semakin meningkatnya pengguna internet 
dimanfaatkan oleh dunia perbankan untuk kemudahan operasional nasabahnya. 
Adapun fasilitas e-banking yang ditawarkan oleh berbagai bank untuk memenuhi 
kebutuhan. E-banking meliputi ATM Banking, Mobile Banking, Phone Banking, SMS 





 Adanya layanan e-banking nasabah mampu bertransaksi dengan 
menggunakan komputer dan gadget yang terhubung dengan jaringan internet. 
Keberadaan Layanan e-banking diharapkan mampu memudahkan nasabah dalam 
bertransaksi dan dapat memberikan manfaat yang baik bagi nasabah. Persepsi 
manfaat dapat diartikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa dalam 
menggunakan teknologi tertentu akan dapat meningkatkan kinerjanya. Jadi, orang-
orang cenderung akan menggunakan atau tidak menggunakan suatu aplikasi sejauh 
bahwa mereka percaya hal itu akan meningkatkan kinerja dari pekerjaannya (Asad 
Ilyas, 2013). Menggunakan e-banking diharapkan mampu memberikan manfaat yang 
dirasakan bagi nasabah, yaitu dengan menggunakan layanan e-banking ini akan 
memudahkan nasabah bertransaksi kapan saja dan dimana saja dengan menggunakan 
teknologi yang ada seperti komputer dan smartphone. 
Layanan e-banking telah diterapkan Bank – Bank di Indonesia dan 
penggunanya semakin meningkat setiap tahunnya. Hal ini terlihat pada artikel yang 
dimuat kontan.co.id yang menyebutkan bahwa terdapat sekitar 1,1 juta pengguna 
aktif dari 6,5 juta pengguna terdaftar layanan mobile banking Bank Mandiri di tahun 
2014. Dari jumlah tersebut, nominal transaksi mencapai Rp 112 triliun, tumbuh 
166,67% dari Rp 42 triliun pada tahun 2013. Transaksi internet banking juga semakin 
meningkat, di tahun 2014, nominal transaksi internet banking sebesar Rp 149 triliun, 






 Namun peningkatan penggunaan layanan e-baking di masyarakat ternyata 
tidak diimbangi dengan peningkatan kejahatan perbankan (Fraud). Otoritas Jasa 
Keuangan (OJK) mencatat nilai kerugian penyalahgunaan e-banking pada semester 
pertama 2014 mencapai Rp. 2 milyar dan meningkat pada semester pertama 2015 
menjadi Rp. 23,3 milyar (infobanknews.com). Keamanan dan kerahasiaan merupakan 
faktor utama bagi nasabah.Keamanan didefinisikan sebagai probabilitas subjektif 
dengan konsumen percaya bahwa informasi pribadi mereka tidak akan dilihat, dan 
disalahgunakan oleh pihak yang tidak berkepentingan (Dixit Neha et al., 
2010).Disamping hal tersebut berbagai layanan yang ditawarkan oleh suatu Bank 
dapat menciptakan rasa puas bagi nasabah, saat ini kepuasan nasabah menjadi hal 
utama bagi Bank. Sehubungan dengan hal tersebut, manfaat yang dirasakan nasabah, 
keamanan dan juga kepuasan akan mempengaruhi rasa kepercayaan nasabah. 
Kepercayaan sangat penting dalam transaksi perbankan, transaksi online sangat 
membutuhkan kepercayaan. 
 Kemajuan teknologi informasi telah direspon oleh perusahaan – 
perusahaan termasuk dunia perbankan yang berupaya memberikan pelayanan 
kemudahaan akses informasi untuk nasabahnya dengan cara mengaplikasikan 
teknologi informasi yang canggih yang dikenal dengan istilah electronic banking atau 
disingkat e-banking, e-banking merupakan suatu layanan perbankan yang 
menggabungkan antara sistem teknologi dan didukung dengan jaringan internet. 







Performa overall E – banking Bank Mandiri 
2013 – 2014 
 
Tahun Prosentase 
2013 95,06 % 
2014 86,68 % 
      Sumber : Majalah infobank 2014 
 Dari tabel diatas terlihat bahwa performa keseluruhan e – banking di 
Bank Mandiri megalami penurunan ditahun 2014.Hal ini menggambarkan bahwa 
pengguna layanan e – banking menurun. 
 Sehubungan dengan hal tersebut, penting bagi peneliti untuk mengetahui 
pengaruh kepercayaan nasabah pada layanan e – banking Bank Mandiri di 
Surabaya.Peneliti ingin mengetahui apakah masalah tersebut juga terjadi di kota 
Surabaya. maka peneliti tertarik meneliti kepercayaan nasabah terhadap layanan e-
banking pada Bank Mandiri di Surabaya, dalam penelitian ini peneliti menggunakan 
variabel penelitian Persepsi Manfaat, Persepsi Keamanan dan kerahasiaan, Kepuasan 
nasabah terhadap Kepercayaan nasabah pada Layanan e-banking. Alasan pemilihan 
variabel-variabel tersebut adalah dalam penelitian sebelumnya, variabel-variabel 
tersebut telah diuji, tetapi sampel yang digunakan Nasabah Bank di Negara Pakistan 
dan Iran. Penelitian sekarang dilakukan di Bank Mandiri Surabaya, sehingga peneliti 
tertarik mengembangkan dari dari penelitian – penelitian sebelumnya yaitu: 
“Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi Keamanan dan Kerahasiaan, Kepuasan 
Nasabah Terhadap Kepercayaan Nasabah Pada Layanan Electronic Banking 





1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan 
dibahas pada penelitian ini adalah : 
1. Apakah persepsi manfaat berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepercayaan nasabah pada layanan E – Banking Bank Mandiri di Surabaya? 
2. Apakah persepsi keamanan dan kerahasiaan berpengaruh signifikan positif 
terhadap kepercayaan nasabah pada layanan E - Banking Bank Mandiri di 
Surabaya? 
3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepercayaan nasabah pada layanan E - Banking Bank Mandiri di Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan yang akan dibahas maka tujuan penelitian 
ini adalah: 
1. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh persepsi manfaat terhadap 
kepercayaan nasabah pada layanan E – Banking Bank Mandiri di Surabaya. 
2. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh persepsi keamanan dan kerahasiaan  
terhadap kepercayaan nasabah pada layanan E - Banking Bank Mandiri di 
Surabaya. 
3. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh kepuasan nasabah terhadap 







1.4 Manfaat Penelitian 
 Manfaat penelitian yang diharapkan dapat diperoleh dari penelitian ini 
adalah : 
1. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan mengenai electronic 
banking (e-banking), kepercayaan nasabah pada layanan e-banking Bank 
Mandiri yang dipengaruhi oleh persepsi keamanan, persepsi manfaat, persepsi 
kerahasiaan, dan kepuasan nasabah. Dengan mencoba menganalisis teori – teori 
selama ini yang telah diperoleh selama perkuliahan. 
2. Bagi STIE Perbanas Surabaya 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti lain 
dengan topik yang sama dan juga dapat dijadikan sebagai tambahan koleksi 
perpustakan. 
3. Bagi Industri Perbankan 
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan pihak Bank untuk bahan 
pertimbangan mengenai meningkatkan kepuasan nasabah dan kepercayaan 
terhadap layanan e-banking, apabila dari hasil penelitian terdapat hubungan 
yang positif signifikan dari keseluruhan faktor atau beberapa faktor yang 








1.5 Sistematika Penulisan 
 Pada penyajian penelitian pembahasan dibagi menjadi lima bab, dimana 
setiap bab dibagi dalam sub-sub bab yang mendukung isi dari bab-bab secara 
keseluruhan untuk memudahkan pemahaman penelitian. Secara sistematis penulisan 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
BAB I : PENDAHULUAN 
 Bab ini mencakup latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan penelitian. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
 Bab ini membahas mengenai meliputi penelitian terdahulu yang akan 
menjadi acuan dalam penyusunan penelitian ini dan teori-teori yang menjadi landasan 
dalam menyelesaikan permasalahan penelitian, kerangka pemikiran penelitian, dan 
hipotesis penelitian. 
BAB III :METODE PENELITIAN 
Pada bab ini menjelaskan tentang rancangan penelitian, batasan 
penelitian, populasi dan teknik pengambilan sampel, uji validitas dan realibilitas, 
metode pengumpulan data, serta teknik analisis data. 
BAB IV  : GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 
Pada bab ini diuraikan tantang responden penelitian dari aspek 
karakteristik meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, pendapatan, jenis 





dari bab ini meliputi gambaran subyek penelitian, analisis data, pengujian hipotesis 
dan pembahasan. 
BAB V : PENUTUP 
 Pada bab ini diuraikan tentang kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan 
penelitian dan saran. 
